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Integrasi eTOM Framework dalam Lean Start-Up Model   
Studi Kasus: Manajemen Inovasi TELKOM  
(Dedy Ristanto /MM Biztel10 /TELKOM Economics & Business School) 
Pemilihan model lean start-up dalam proses inkubasi produk/bisnis baru akan memunculkan 
masalah laten, yaitu tidak lengkapnya faktor-faktor utama dalam proses mengelola pelayanan 
pelanggan. Disiplin lean start-up mempersyaratkan kecepatan, kesiapan produk dan active users 
sejak tahap validasi produk. Sehingga diperlukan integrasi model/framework tambahan untuk 
memastikan proses growth/scale up hasil inkubasi dapat berjalan dengan baik. Framework 
eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) yang integrated, robust dan open standard sangat 
relevan diadopsi sebagai model tambahan dimaksud.  
 
1. Pendahuluan 
Shikar Ghosh, senior lecturer pada Entrepreneurial 
Management Unit di Harvard Business School telah 
meneliti dan menyimpulan bahwa 95 % dari start-up 
company  dengan produk baru berakhir gagal.  Berbagai 
macam penyebab kegagalan produk baru tersebut 
seperti persoalan kapabilitas manajerial, ide produk yang 
tidak terlalu unik mensolusi masalah pelanggan, 
kehabisan modal sampai dengan keberadaan kompetitor 
yang bekerja lebih baik dari kita.  
Alasan tersebut menyebabkan perlunya diadopsi metode 
yang dapat memastikan bahwa kegagalan produk baru 
diterima pasar bisa teridentifikasi dengan cepat, jika 
berhasil juga akan berhasil lebih cepat (fail fast, succeed 
faster). TELKOM harus selalu berfikir terbaik untuk 
kelangsungan bisnisnya, melalui cara pandang baru 
dalam proses pengembangan produknya. Dengan 
harapan lebih cepat, lebih efisien dan  lebih tepat dalam 
mensolusi kebutuhan pelanggan layaknya perusahaan 
start-up, Telkom menggunakan lean-start-up model. 
2. Formulasi masalah 
Penggunaan model lean start-up berpotensi 
memunculkan persoalan baru bagi perusahaan besar. 
Metodologi lean start-up mempersyaratkan kecepatan 
adopsi, sehingga faktor-faktor ikutan dalam proses 
penyediaan layanan kepada pelanggan menjadi kurang 
sempurna. Akibatnya, perlu ditambahkan/ diintegrasikan 
model atau framework proses bisnis yang memastikan 
services terhadap pelanggan dapat digaransi dengan 
baik. Framework dimaksud harus sudah teruji, lengkap 
dan terbuka. eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) 
menjadi pilihan yang paling kontekstual. Tulisan ini 
bermaksud mengulas koneksitas model lean start-up 
dengan eTOM yang dikembangkan  oleh TMForum.org 
3. Analisis  
Model dari lean start-up dapat digambarkan seperti di 
bawah, dimana kata kunci dari model inovasi ini adalah 
validasi problem dari customer, validasi solusi dari 
masalah customer dan scaling. Dimana semua hal 
tersebut harus dilakukan dengan cepat, terukur dan 
valid. 
 
Gambar 1. Lean start up model
 
 
TELKOM Innovation Model 
Dalam model pengelolaan inovasi di 
stage yang cukup krusial yaitu product validation
produk harus telah siap dan telah melayani 
Gambar 2.  Model Pengelolaan Inovasi TELKOM
Untuk perusahaan besar seperti TELKOM, m
start-up yang awalnya didesain untuk menghindari 
kegagalan bisnis dari start-up justru akan membuat 
produk gagal lebih cepat. Hal ini karena potensi 
siapnya proses operasi (fulfillment, assurance & billing), 
infrastucture & product lifecycle management, dan 
human resource management. Nature 
TELKOM terbesar adalah solusi korporasi 
yang memiliki kecenderungan kompleks
sangat tinggi. Sedangkan model lean start
dari mantra: single segment customer
single customer problem. 
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Gambar 4. Operations Level 2 Processes
Jika didalami lebih jauh pada 
Processes terdapat potensi problem terkait 
kompleksitas produk dalam hal 
interface management, order handling, problem 
handling, QOS dan SLA management, services quality 
management, resource trouble manage
proses operarasi billing dan 
management. 
4. Kesimpulan & rekomendasi
Berkaitan dengan hal  dia atas, dapat disumpulkan 
sebagai berikut: 
- Model lean start up membawa masalah laten yang 
embedded jika diimplementasikan untu
perusahaan berskala besar dan produk yang 
kompleks, 
- Untuk menghindari kegagalan inkubasi d
model tambahan untuk evaluasi / analisis 
dapat diintegrasikan dengan model awal 
up, 
- Framework eTOM paling relevan dicoba sebagai 
model tambahan dimaksud karena 
dan open standard. 
Penulis merekomendasikan untuk dapat dilakukan 
analisis/riset lebih jauh dan 




Operations Level 2 
speed dan 
CRM support, customer 
ment, seluruh 







dilakukan re-modelling dari 
 model. 
- 
